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RESUMEN 
OBJETIVO: Establecer el nivel de satisfacción de la usuaria externa respecto a 
la atención recibida en el servicio de emergencia del Instituto Nacional Materno 
Perinatal (INMP) durante el mes de diciembre del 2017. 
METODOLOGIA: Estudio de tipo observacional, descriptivo y de corte 
transversal.  La  muestra estuvo conformada por 378 usuarias externas 
atendidas en el servicio de emergencia del INMP durante diciembre del 2017. 
Los datos recolectados fueron ingresados al programa estadístico SPSS v.23.0 
para Windows y Ms. Excel 2013. Se aplicaron estadísticas descriptivas como 
frecuencias y porcentajes, las cuales son presentadas en tablas univariadas. 
RESULTADOS: Se obtuvo que con respecto al nivel de satisfacción global, las 
usuarias  externas atendidas en el Servicio de Emergencia se encuentran 
"satisfechas" (45.8%), "medianamente satisfechas" (38.4%) e "insatisfechas" 
(15.9%). Para el nivel de satisfacción en la dimensión de fiabilidad se 
encuentran "satisfechas" (63%), "medianamente satisfechas" (26.7%) e 
"insatisfechas" (10.3%). En la dimensión de capacidad de respuesta indican 
estar "satisfechas" (25.1%), "medianamente satisfechas" (58.2%) e 
"insatisfechas" (16.7%). Para la dimensión de seguridad manifiestan sentirse 
"satisfechas" (26.2%), "medianamente satisfechas" (51.6%) e "insatisfechas" 
(22.2%). En la dimensión de empatía se encuentran "satisfechas" (27.5%), 
"medianamente satisfechas" (42.1%) e "insatisfechas" (30.4%). Y por último, en 
la dimensión de aspectos tangibles indican estar "satisfechas" (90.2%), 
"medianamente satisfechas" (8.7%) e "insatisfechas" (1.1%). 
CONCLUSIONES: Las usuarias externas se encuentran  "satisfechas" (45.8%) 
respecto a la atención recibida en el Servicio de Emergencia del Instituto 
Nacional Materno Perinatal durante el mes de diciembre del 2017. La 
dimensión con la cual  manifestaron  "más satisfacción" fue la de aspectos 
tangibles (90.2%). Por otra parte, la dimensión con la cual mostraron "más 
insatisfacción" fue la de empatía (30.4%). 
PALABRAS CLAVES: Satisfacción, usuaria externa, emergencia. 
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ABSTRACT 
 
OBJECTIVE: To establish the level of satisfaction of the external user regarding 
the care received in the emergency service of the National Maternal and 
Perinatal Institute (INMP) during the month of December 2017. 
METHODOLOGY: An observational, descriptive and cross-sectional study. The 
sample consisted of 378 external users assisted in the emergency service of 
the INMP during December 2017. The data collected were entered into the 
statistical program SPSS v.23.0 for Windows and Ms. Excel 2013. Descriptive 
statistics were applied as frequencies and percentages, which are presented in 
univariate tables. 
RESULTS: It was obtained that with respect to the level of global satisfaction, 
the external users treated in the Emergency Service are "satisfied" (45.8%), 
"moderately satisfied" (38.4%) and "unsatisfied" (15.9%). For the level of 
satisfaction in the dimension of reliability are "satisfied" (63%), "moderately 
satisfied" (26.7%) and "unsatisfied" (10.3%). In the response capacity 
dimension, they indicate that they are "satisfied" (25.1%), "moderately satisfied" 
(58.2%) and "unsatisfied" (16.7%). For the security dimension, they report 
feeling "satisfied" (26.2%), "moderately satisfied" (51.6%) and "dissatisfied" 
(22.2%). In the dimension of empathy are "satisfied" (27.5%), "moderately 
satisfied" (42.1%) and "unsatisfied" (30.4%). And finally, in the dimension of 
tangible aspects indicate being "satisfied" (90.2%), "moderately satisfied" 
(8.7%) and "unsatisfied" (1.1%). 
CONCLUSIONS: The external users are "satisfied" (45.8%) with respect to the 
care received in the Emergency Service of the National Maternal and Perinatal 
Institute during the month of December 2017. The dimension with which they 
expressed  "more satisfaction" was that of tangible aspects (90.2%). On the 
other part, the dimension with which they showed "more dissatisfaction" was 
that of empathy (30.4%). 
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